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Abstrak 
 
Skripsi ini pada dasarnya membahas mengenai analisis dan perancangan 
CRM berbasis sms gateway pada CV. Mitra Sejati Palembang. Adapun tujuan yang 
ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui masalah-masalah yang 
terdapat pada sistem yang sedang berjalan kemudian penulis memberikan usulan 
rancangan sistem yang baru untuk mengatasi masalah-masalah yang ditemukan. 
Rancangan sistem yang baru ini berguna untuk memperlancar dan mempermudah 
kegiatan-kegiatan di perusahaan baik untuk sekarang maupun masa yang akan 
datang. 
Metode yang digunakan dalam pembuatan skripsi ini adalah metode FAST 
(Framework for The Application of System Thinking). Metode ini merupakan 
gabungan praktik-praktik terbaik yang ditemui dalam banyak metodologi referensi 
dan komersial. Dengan kata lain FAST adalah kerangka cerdas yang cukup fleksibel 
untuk menyediakan tipe-tipe berbeda proyek dan strategi. 
Adapun tahapan yang dilakukan penulis antara lain: menganalisis masalah, 
melakukan studi kelayakan, penerapan serta pemeliharaan dan evaluasi. Dengan ini 
diharapkan dapat membantu bagian customer service dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan dengan lebih baik. 
 
Kata kunci : Customer Relationship Management, Sms Gateway, FAST 
 
 
 xv 
 
 
1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Sejarah Perusahaan 
PT. TADIKA awalnya berbadan hukum CV yang didirikan pada tanggal 8 
Juni 1994. Setelah 9 tahun bergelut di bidang konsultan dan dengan banyaknya 
pengalaman dalam pengembangan, penanganan, pembangunan proyek-proyek 
yang ada, maka CV. TADIKA telah berkembang menjadi PT. TADIKA.  
Perusahaan PT. TADIKA berdiri pada tanggal 16 Desember 2003 ini 
memiliki kegiatan usaha berupa konsultan yang bergerak pada bidang arsitektur 
dan sipil. Perusahaan ini terletak di Jl. Jendral Sudirman 2685-B PALEMBANG 
dengan Presiden Direktur Ny. Berly Djunita. Atas keputusan Walikota 
Palembang, pemberian izin usaha perdagangan kepada PT. TADIKA dengan No. 
SIUP : 096/KPTS/SIUP-PM/2004 dan No. SITU : 1027/DUI/DPMD/2004. 
Dalam melaksanakan konsultansinya, perusahaan memberikan 
keleluasaan kepada tenaga ahli yang terdiri dari strata S2 dan S1 berbagai bidang 
keahlian untuk mengembangkan skill, kreativitas, inovasi secara penuh untuk 
mencapai mutu dan nilai yang diinginkan oleh mitra atau Client kami. 
Visi perusahaan ini adalah menjadi perusahaan penyedia jasa konsultansi 
disain rekayasa, supervisi dan manajemen yang sesuai dengan nilai yang 
diinginkan oleh pemberi tugas, dan mampu bersaing/kompetitif diantara 
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perusahaan konsultan di Palembang. Serta misi untuk memberikan layanan jasa 
keahlian profesional dalam berbagai bidang seperti perencanaan rinci (detail 
design), studi, analisis, konsep, pengawasan engineering dan manajemen kepada 
instansi pemerintah dan swasta secara etik, jujur, dan bertanggung jawab 
berdasarkan etika profesi serta mampu memberikan solusi terbaik dan cerdas 
sesuai dengan rencana jadwal, efisiensi dan antisipatif terhadap kemajuan dan 
perubahan zaman.  
Tujuan dari PT. TADIKA yaitu, melayani jasa keahlian sesuai dengan 
kebutuhan yang diinginkan client yang mempunyai nilai atau value, baik itu 
rancangan/disain bersifat arsitektural, teknis, ekonomis, manajemen, organisasi 
serta layanan profesional lainnya. 
 
 
1.2 Struktur Organisasi 
Struktur Organisasi adalah suatu susunan dan hubungan antara tiap bagian 
serta posisi yang ada pada suatu organisasi atau perusahaan dalam menjalankan 
kegiatan operasional untuk mencapai tujuan. Struktur Organisasi menggambarkan 
dengan jelas pemisahan kegiatan pekerjaan antara yang satu dengan yang lain dan 
bagaimana hubungan aktivitas dan fungsi dibatasi.  
Dalam menjalankan usaha baik itu perusahaan swasta maupun perusahaan 
pemerintah pasti membutuhkan sumber daya manusia atau sekelompok orang 
yang terhimpun dalam suatu wadah yang disebut organisasi. 
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Organisasi tersebut harus terstruktur secara baik sesuai dengan fungsinya 
masing-masing. Agar dapat melaksanakan tugasnya dengan baik sehingga tujuan 
yang dicapai oleh perusahaan dapat terlaksana dengan baik juga. 
Struktur organisasi merupakan kerangka kerja yang didalamnya 
menggambarkan hubungan tugas, wewenang, dan tanggung jawab. Struktur 
organisasi juga dibutuhkan oleh sebuah perusahaan untuk menggambarkan secara 
menyeluruh hubungan antara setiap fungsi yang ada dalam perusahaan.  
Bagan tersebut memperlihatkan tingkatan-tingkatan yang ada dalam 
perusahaan dan pendelegasian wewenang serta koordinasi pekerjaan. Dengan 
adanya struktur organisasi yang disusun secara baik demi tercapainya tujuan yang 
telah ditetapkan semula sehingga effisiensi dan effektifitas perusahaan dapat 
tercapai. 
Berikut struktur organisasi yang sekarang dimiliki oleh PT. TADIKA 
yang  dapat anda perhatikan pada gambar 1.1 : 
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Sumber: PT. TADIKA 
Gambar 1.1 Struktur Organisasi pada PT. TADIKA 
 
1.2.1 Unit-unit Kerja 
PT. TADIKA memiliki unit-unit kerja secara horizontal dan vertikal. 
Setiap unit kerja mempunyai hubungan-hubungan kerja yang saling 
bersangkutan dan berhubungan satu dengan yang lain sehingga membentuk 
suatu struktur organisasi yang utuh. Hubungan unit-unit kerja secara vertikal 
dan horizontal dalam perusahaan telah disusun secara structural pada PT. 
TADIKA. 
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Hubungan presiden direktur secara horizontal tidak ada karena 
presiden direktur merupakan bagian organisasi yang tertinggi di perusahaan 
PT. TADIKA. Hubungan presiden direktur dengan direktur umum dan 
direktur teknik adalah presiden direktur mengatur dan mengawasi direktur 
umum dan direktur teknik saat terjun di lapangan untuk memperkecil 
kesalahan yang dilakukan bawahannya dan memeriksa apakah ada kesalahan 
yang terjadi di lapangan. Hubungan horizontal direktur umum dengan direktur 
teknik adalah bekerja sama dalam bekerja menangani sebuah proyek, 
mengadakan analisa dan penilaian terhadap rancangan-rancangan serta 
program kegiatan perusahaan, menyiapkan dan menetapkan perubahan 
anggaran perusahaan, serta merumuskan kebijaksanaan – kebijaksanaan 
lainnya. Hubungan dengan sekretaris adalah sekretaris memenuhi kebutuhan 
data dan jadwal bagi direktur. Hubungan dengan komisaris adalah komisaris 
berhak memeriksa semua pembukuan, surat dan alat bukti lainnya serta 
mengetahui segala tindakan dari direksi. Hubungan direktur dengan pimpinan 
teknik adalah direktur mengkoordinasikan, mengendalikan dan mengawasi 
kegiatan-kegiatan pimpinan teknik. Hubungan direktur dengan pimpinan 
pengembangan adalah direktur mengkoordinasikan, mengendalikan dan 
mengawasi kegiatan-kegiatan pengembangan. Hubungan direktur dengan 
pimpinan keuangan adalah direktur mengendalikan keuangan hasil penagihan. 
Unit-unit kerja lainnya antara lain bagian personalia yang mempunyai 
tugas untuk mengendalikan dan menyelenggarakan kegiatan dibidang 
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administrasi kepegawaian, melaksanakan proses penggajian, kenaikan 
pangkat, kenaikan berkala, mutasi, kesejahteraan pegawai dan pembinaan 
pegawai, serta membuat laporan kegiatan bagian kepegawaian dan 
melaksanakan tugas lain yang berhubungan dengan tugasnya yang diberikan 
oleh atasan. Bagian administrasi berfungsi untuk mengurus serta mencatat 
lajur keuangan membantu pimpinan keuangan. Bagian arsitektur bertugas 
untuk merancang bangunan, interior, gedung, jalan, dan lain-lain. Menyiapkan 
gambar-gambar arsitektural yang disentuh dengan kemampuan dan 
kecanggihan komputerisasi, memberikan pandangan serta nasehat bagi calon 
mitra pengguna jasa konsultan dalam pembangunan pertamanan, dan 
permukiman yang benar benar komprehensif dan modis sesuai dengan 
kemajuan zaman atau kontemporer. Bagian engineering design bertugas untuk 
melaksanakan perencanaan konstruksi jalan dan jembatan, bangunan berlantai 
banyak, pabrik, pelabuhan, bangunan konstruksi baja, bangunan air dan lain-
lain, termasuk pekerjaan mekanikal dan elektrikal. 
 
1.2.2 Wewenang dan Tanggung Jawab 
PT. TADIKA mempunyai struktur organisasi seperti yang telah 
digambarkan diatas dan setiap unit kerja yang ada mempunyai wewenang dan 
tanggung jawab yang berbeda sesuai dengan bidang masing-masing dalam 
melaksanakan tugasnya tersebut. 
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Setiap karyawan diberikan wewenang dan tanggung jawab agar dapat 
menjalankan tugas masing-masing dengan lebih baik berdasarkan unit kerja 
adalah sebagai berikut:  
1. Presiden Direktur 
Wewenang dari seorang presiden direktur dalam organisasi antara lain : 
a. Memimpin dan mengkoordinasikan semua kegiatan direktur umum dan 
direktur teknik serta melakukan integrasi, sinkronisasi dan instansi 
terkait. 
b. Menetapkan arah dan kebijaksanaan operasional perusahaan. 
c. Mengawasi dan mengarahkan seluruh kegiatan organisasi. 
d. Memeriksa dan meneliti laporan-laporan yang masuk dari para direktur. 
e. Membina hubungan baik dengan pemimpin perusahaan lain terutama 
yang berhubungan erat dengan kegiatan operasional perusahaan. 
f. Mewakili perusahaan. 
Tanggung jawab presiden direktur dalam organisasi adalah memberi 
pertanggung jawaban tahunan kepada dewan direksi dengan membuat 
laporan tahunan. 
2. Direktur Umum 
Wewenang direktur umum dalam organisasi antara lain : 
a. Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan-kegiatan dibidang 
administrasi keuangan, kepegawaian dan kesekretariatan. 
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b. Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan pengadaan dan 
peralatan perlengkapan. 
c. Merencanakan dan mengembangkan sumber-sumber pendapatan serta 
pembelanjaan dan kekayaan perusahaan. 
d. Mengendalikan uang pendapatan, hasil penagihan. 
Tanggung jawab direktur umum dalam organisasi adalah melaksanakan 
tugas-tugas yang diberikan oleh presiden direktur dan dalam melaksanakan 
tugasnya direktur umum bertanggung jawab kepada presiden direktur. 
3. Direktur Teknik 
Wewenang direktur teknik dalam organisasi antara lain : 
a. Mengkoordinasikan dan mengendalikan kegiatan dibidang perencanaan 
teknik, produksi, distribusi dan perawatan teknik.  
b. Mengkoordinasikan dan mengendalikan pemeliharaan instalasi produksi, 
sumber mata air dan sumber mata air tanah. 
c. Mengkoordinasikan kegiatan-kegiatan pengujian peralatan tehnik dan 
bahan-bahan kimia. 
Tanggung jawab direktur teknik dalam organisasi adalah melaksanakan 
tugas-tugas yang diberikan oleh presiden direktur dan dalam melaksanakan 
tugasnya direktur teknik bertanggung jawab kepada presiden direktur. 
4. Sekretaris 
Wewenang sekretaris dalam organisasi antara lain : 
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a. Tugas rutin, meliputi pengetikan, making call, menerima tamu, 
korespodensi, filling, serta surat menyurat. 
b. Tugas intruksi, meliputi menyusun jadwal serta making appointment 
penyusunan jadwal perjalanan, pengatur keuangan, dll. 
c. Tugas kreatif, meliputi pembuatan formulir telepon. 
Tanggung jawab sekretaris dalam organisasi adalah mempermudah dan 
memperlancar kerja pimpinan melalui pengaturan waktu dan distribusi 
informasi yang efisien. 
5. Komisaris 
Wewenang komisaris dalam organisasi antara lain : 
a. Memberhentikan sementara waktu anggota direksi. 
b. Mengambil keputusan di dalam maupun di luar rapat komisaris. 
c. Mengevaluasi dan menyetujui atau menolak permintaan persetujuan dari 
direksi untuk transaksi tertentu. 
Tanggung jawab komisaris dalam organisasi adalah melakukan pengawasan 
atas kebijaksanaan direksi dalam menjalankan Perseroan Terbatas serta 
memberikan nasihat kepada direksi 
6. Pimpinan Teknik 
Wewenang pimpinan teknik dalam organisasi antara lain : 
a. Merencanakan Pembangunan Instalasi pengolahan air bersih pada lokasi 
yang belum tersedia pengolahan air bersih  
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b. Merencanakan pengembangan instalasi pengolahan air bersih dan 
jaringan perpipaan serta sarana atau prasarana penunjang lainya. 
c. Melakukan pengawasan teknis pengembangan proyek. 
Tanggung jawab pimpinan teknik dalam organisasi adalah bertanggung 
jawab terhadap perencanaan dan desain teknis suatu proyek dan membuat 
laporan kegiatan bagian perencanaan teknik 
7. Pimpinan Pengembangan 
Wewenang pimpinan pengembangan dalam organisasi antara lain :  
a. Menganalisa aspek-aspek sosial ekonomi sehubungan dengan 
pengembangan proyek  
b. Perencanaan tata guna tanah. 
c. Pengukuran topografi dan pemetaan. 
d. Menghitung dan membuat desain suatu proyek. 
e. Menyusun/estimasi pentahapan pembangunan proyek. 
Tanggung jawab pimpinan pengembangan dalam organisasi adalah 
bertanggung jawab dalam pengembangan suatu proyek. 
8. Pimpinan Keuangan 
Wewenang pimpinan keuangan dalam organisasi antara lain : 
a. Mengendalikan kegiatan-kegiatan bidang keuangan.  
b. Mengendalikan program dan pendapatan pengeluaran keuangan. 
c. Memperkirakan biaya dari suatu proyek. 
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d. Merencanakan dan mengendalikan sumber-sumber pendapatan serta 
pembelanjaan dan kekayaan perusahaan. 
Tanggung jawab pimpinan keuangan dalam organisasi adalah sebagai 
penagih pembayaran setiap klien, menyusun laporan keuangan dan dalam 
menjalankan tugasnya bertanggung jawab kepada direktur umum. 
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BAB 5 
PENUTUP 
 
 
 
 
 
5.1 Kesimpulan 
Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya analisis dan perancangan CRM berbasis sms gateway pada 
CV. Mitra Sejati Palembang ini antara lain sebagai berikut : 
1. Perusahaan dapat melayani pelanggan secara optimal, baik pelanggan 
yang berada di dalam kota maupun pelanggan yang berada di luar kota. 
2. Dengan dirancangnya sms gateway, perusahaan dapat mengurangi biaya 
akomodasi sales dan meningkatkan keuntungan bagi perusahaan.  
3. Terdapat fasilitas pelayanan terhadap kebutuhan pelanggan dan 
berdampak positif bagi CV. Mitra Sejati.  
4. Seluruh pelanggan dapat mendapatkan pelayanan secara cepat dan dalam 
waktu yang bersamaan. 
 
5.2 Saran 
1. Mengadakan pelatihan terhadap pengguna sistem sehingga dapat 
mengoperasikan sistem dengan baik. 
2. Melakukan back up data secara berkala untuk mencegah kemungkinan 
kehilangan data yang telah disimpan. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
